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Elaborar un Diagnóstico de los procesos actuales de ALMACENES DE COMPRA VENTA 
MEGAMAS S.A para evaluar su estado frente a los requisitos exigidos por la norma ISO 
9001:2008 que le permita servir de referente para la implementación de un SGC. El presente 
trabajo de grado se enmarca dentro de la investigación cualitativa. Dentro de las técnicas 
empleadas en esta investigación, se sigue: la observación participante. Investigación 
cualitativa: designa la investigación que produce y analiza datos descriptivos, como las 
palabras dichas o escritas, el comportamiento observable de las personas, análisis  de 
documentos, etc. Se trata de una investigación más flexible e inductiva, inspirada en la 
experiencia cotidiana. Para esta investigación no se descarta lo cuantificable.  
Observación participante: técnica de recolección de datos de la investigación cualitativa. Esta 
técnica recoge datos de naturaleza descriptiva, participando de la vida cotidiana de la 
organización que se está estudiando. 
Este proyecto contiene la realización del diagnostico inicial en un almacén de compraventa 
de Barranquilla a partir de los principios de la norma ISO 9001:2008 y tomarlo como 
referente para la implementación de un sistema de gestión de la calidad. En su contenido 
están incluidos los resultados logrados a través de este diagnóstico y los respectivos gráficos 










Develop a diagnosis of current processes ALMACENES DE COMPRA VENTA 
MEGAMAS S.A to assess their status against the requirements of ISO 9001:2008 that you 
can serve as a model for implementing a QMS. This work is part of a degree of qualitative 
research. Among the techniques used in this research, it follows participant. Investigation 
qualitative observation: means research that produces descriptive data and analyzes, as words 
spoken or written, the observable behavior of people, analysis document, etc. This is a more 
flexible and inductive research, inspired by everyday experience. to this research does not 
rule the quantifiable. 
Participant observation: data collection technique in qualitative research. This technique 
collects data descriptive nature, participating in the daily life of the organization being 
studied. This project includes the completion of the initial diagnosis in a warehouse sale of 
Barranquilla from the principles of ISO 9001:2008 and take it as a reference for the 
implementation of a system of quality management. In its content are included the results 
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La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad ineludible para 
permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestión de la calidad basados en las 
normas ISO 9001, que reflejan el consenso internacional en este tema, han cobrado una gran 
popularidad, y muchas organizaciones se han decidido a tomar el camino de documentarlo e 
implementarlo. 
 
La norma ISO 9001 trata sobre los requisitos de los sistemas de gestión de la calidad y, 
gestionar la calidad, consiste en definir e implantar un conjunto de actividades orientadas a 
proporcionar a la alta dirección de la empresa la confianza de que se está consiguiendo la 
calidad prevista a un costo adecuado. 
 
Es importante señalar que la norma no define exactamente el sistema de calidad a aplicar por 
las empresas, sino que se limita a describir los requisitos mínimos que debe cumplir dicho 








3. ESTADO DEL ARTE 
La calidad en una empresa es un factor importante que origina complacencia a sus clientes, 
trabajadores y asociados, y suministra herramientas prácticas para una gestión total. 
 
Actualmente es necesario cumplir con los estándares de calidad para conseguir entrar a 
competir en un mercado a cada instante más riguroso; para esto hay que buscar la mejora 
continua, la satisfacción de los clientes y la estandarización y registro de los procesos. Los 
clientes eventuales son las empresas que se encuentran en crecimiento y ven la necesidad de 
instaurar sistemas que permitan gestionar mejor su labor o concedan la posibilidad de 
satisfacer requisitos que el mercado les exige. 
 
Es relevante buscar este equilibrio entre las distintas áreas de la empresa y, así, lograr hallar 
el camino más adecuado para disponer de una calidad integral. 
 
Una excelente manera, es instaurar un sistema apoyado en la norma ISO 9001, ya que ésta 
busca la estandarización, con calidad, de todos los procedimientos de la organización. 
 
3.1. La certificación y la rentabilidad económica  
Por otra parte, los principales estudios que comparan los resultados económicos financieros 
de empresas certificadas frente a los de las empresas que no han obtenido la certificación, 
muestran resultados muy dispares e incluso contradictorios. Dentro de esta línea se pone de 
manifiesto el  impacto positivo que la certificación provoca sobre los resultados económicos 




Singhal, 1999; 2001; Nicolau y Sellers, 2003) y mejorando el margen de beneficios, el 
crecimiento de las ventas y las ganancias de las acciones en el mercado (Sharma, 2005). 
 
Otros estudios que demuestran que las empresas certificadas son más rentables que las que no 
poseen la  certificación, también llegan más lejos en sus conclusiones. En su estudio 
longitudinal de ámbito nacional Arana y López  (2002) tratan de comprobar si antes de 
obtener la certificación las empresas certificadas ya eran más rentables que las no 
certificadas, o si por el contrario empiezan a destacarse sobre éstas a partir de la fecha de 
obtención del certificado. Su estudio demuestra que las empresas que han conseguido la 
certificación son más rentables, por término medio, que las no certificadas, y eso es así tanto 
antes como después de obtener la certificación. A la misma conclusión llegan otros  estudios, 
poniendo de manifiesto  que las empresas certificadas que efectivamente muestran una 
rentabilidad económica (Heras  et al.,2002; Arana et al., 2004; Dick et al., 2008) y un 
crecimiento de las ventas (Heras et al., 2002), superior a las no certificadas, ya venían 
mostrando estos resultados superiores. 
 
Antes de obtener la certificación. Similares conclusiones se obtienen en el estudio de ámbito 
internacional de Häversjö (2000). 450.000 compañías en el mundo están certificadas ISO 
9000, los beneficios obtenidos son: 
-Mejora consistente del servicio. 
-Altos niveles de satisfacción del cliente. 
-Mejora el concepto de la comunidad sobre la empresa. 




-Alta percepción de la calidad. 
-Incremento de eficiencia personal. 
-Mejora eficiencia operacional. 
-Reducción de gastos y desperdicios. 
-Mejoras en la administración. 
Se desarrollo una investigación para encontrar certificaciones de compraventas basados en la 
norma ISO  9001:2008  pero los resultados no fueron los esperados, se estudiaron casos 
similares de empresas de servicios que brindaron un amplio campo de conocimiento y nos 
permitieron conocer mas  a fondo la complejidad y las prioridades a la hora de realizar un 
SIG para una empresa de servicios 
UNA EXPERIENCIA EN LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD DE UNA EMPRESA DE SERVICIO 
El presente artículo muestra un procedimiento para el rediseño e implementación parcial del 
Sistema de Gestión de la Calidad(SGC) de una empresa de servicios. Para llevar a cabo este 
estudio, se propuso que el objetivo general estuviese encaminado a realizar un rediseño en el 
SGC con un enfoque a proceso, estableciendo las interrelaciones de las actividades y tareas, 
así como los procedimientos obligatorios, según establece la Norma ISO 9001-2008. 
Con el fin de lograr la realización y cumplimiento del objetivo propuesto, se pusieron en 
práctica métodos y técnicas de diseño y mejoramiento de procesos, como por ejemplo el 
análisis, síntesis y deducción; además de implementar las metodologías PHVA y MPE de 
Harrigton (1997) [1]. 
En la etapa inicial del estudio realizado, se detectó que en el sistema de gestión que utilizaba 
esta empresa se presentaban un grannúmero de no conformidades y no cumplía con los 




calidad de los servicios ofertados y la satisfacción de los requerimientos de los clientes, lo 
que demostró la necesidad del rediseño del SGC. 
Antes de establecer el procedimiento a seguir para la remodelación del SGC, se decidió 
realizar un diagnóstico de la entidad analizada, lo que constituye además la primera etapa del 
procedimiento propuesto. Para ello se revisaron los procedimientos, registros y documentos 
en general, definidos y descritos en el sistema; además de determinarse las no conformidades 
detectadas durante la auditoría y la satisfacción de los clientes, mediante el procesamiento de 
las encuestas aplicadas. La culminación de las etapas anteriores permitió conocer los 
principales problemas que influyen en el deficiente funcionamiento del sistema de gestión 
de calidad, por lo que el resultado de estos elementos analizados constituyó la situación de 
partida para el diseño y la aplicación del procedimiento propuesto. 
En las diferentes etapas se utilizaron métodos de análisis, síntesis y deducción; empleándose 
además técnicas como metodologías PHVA y MPE de Harrigton (1997) [1]. También se 
aplicaron herramientas como la observación directa, el análisis de documentos y registros de 
trabajo, tormentas de ideas, entrevistas, encuestas, así como el diagrama Causa–Efecto y el 
diagrama Pareto o Ley del 20-80. 
Entre los principales resultados obtenidos durante la aplicación de dicho procedimiento puede 
destacarse la detección, por medio de la auditoría diagnóstico, de las no conformidades del 
actual diseño del sistema de gestión de la calidad de la empresa objeto de estudio, siendo los 
requisitos de la NC ISO 9001:2008 que mayor cantidad de no conformidades presentaron, los 
relacionados con la producción y prestación del servicio. Éstos se refieren el control, la 
validación y prestación del servicio; su identificación y trazabilidad; la propiedad del cliente 
y la preservación de los productos; además del acápite 4.2 donde se analizan los requisitos a 




de los documentos yregistros que conforman el mismo; todo lo cual muestra un elevado 
incumplimiento de los requisitos establecidos por la norma. 
Con el procesamiento de las encuestas aplicadas se construye un Pareto,  el cual refleja los 
resultados obtenidos por preguntas, con la cantidad de evaluaciones pésimas, malas y 
regulares otorgadas a cada aspecto, lo que permitióconocer que las características de calidad 
que mayor frecuencia de evaluación desfavorable presentan son: la calidad del servicio 
brindado, la atención a las quejas y las tarifas de precios; por lo que se considera que la 


















4.  PROBLEMÁTICA Y JUSTIFICACION 
 
En el mundo globalizado y en los cambios constantes en los que se encuentran sumergidas las 
organizaciones, es necesario tener factores determinantes de competencia que permitan la 
sostenibilidad y crecimiento en el mercado. La estandarización y regulación de procesos de 
calidad certificados, hace parte de una herramienta distintiva y preferencial a la hora de 
competir y satisfacer las necesidades de los clientes, ya que exige altos menesteres de calidad 
tanto en el servicio como el producto, y un compromiso de mejora continua en su sistema. 
 
 
Almacenes de compraventa MEGAMAS S.A. es una organización prestadora de servicio, 
lleva en el mercado 12 AÑOS, y 3 años de nueva gerencia y administración. Un mercado 
poco explorado y con muchas oportunidades para fructificarse. En el transcurso del tiempo ha 
logrado sostenerse, pero no ha alcanzado un crecimiento organizacional y estructural que le 
permita tener nuevas oportunidades de negocio y cambios, para lo cual en primera instancia 
se requiere organizar, establecer y estructurar los procesos operativos, administrativos, 
financieros y comerciales que maneja la empresa. 
 
Es por esto que hemos decidido realizar el diagnostico inicial para determinar la situación de 
MEGAMAS S.A. frente a los requisitos descritos por la norma ISO 9001:2008  y a partir de 
allí realizar las sugerencias o correcciones necesarias para que el servicio que se preste sea de 
calidad. Es necesario conocer las diferencias existentes entre lo que tiene la entidad y lo que 






5. OBJETIVO PRINCIPAL 
 
Elaborar un Diagnóstico de los procesos actuales de ALMACENES DE COMPRA VENTA 
MEGAMAS para evaluar su estado frente a los requisitos exigidos por la norma ISO 
9001:2008 que le permita servir de referente para la implementación de un SGC. 
 
OBJTIVOS 
 Elaborar una matriz en la que se haga el comparativo del estado actual de la compañía 
respecto a cada uno de los ítems que especifica la norma ISO 9001:2008. 
 Visitar las instalaciones de la organización para la recolección de datos. 
 Realizar la evaluación de los ítems de la norma de calidad con respecto a la compañía 
a través de una entrevista informal. 










6. MARCO CONCEPTUAL 
 
6.1. La norma ISO en empresas de servicio 
 
Para comenzar a hablar de las normas ISO 9000, es importante partir de la concepción de 
estándares planteada por Guasch, Racine, Sánchez y Diop, (2008) , quienes mencionan que 
los estándares están presentes en todo el mundo hoy, definen en gran medida el modo como 
las personas, productos y procesos interactúan uno con otros y con su ambiente. Un estándar 
se puede considerar como un patrón o modelo que ha sido establecido por cierta autoridad, 
costumbre o consenso general. 
 
La Organización ISO, es una Organización Internacional de Estandarización conformada por 
los diferentes organismos de Estandarización nacionales del mundo. Esta Organización en 
1989 publicó la primera serie de norma ISO 9000, entre las que se destacaban la ISO 9001, la 
ISO 9002 y la ISO 9003, normas que permitían establecer los requisitos del Sistema de 
Aseguramiento de la Calidad en las Empresas. 
 
Estas normas están sujetas a la revisión y mantenimiento quinquenal, con el fin de que 
puedan responder a las exigencias de los mercados actuales, lo cual, originó que en el año de 




Posteriormente, en el año 2000, se hace una nueva revisión de la norma con cambios 
significativos, generándose a través de esta nueva revisión el cambio de la norma de 
Aseguramiento de la Calidad versión 1994 por la norma que establece la Gestión de la 
Calidad. En el 2008 se presenta una nueva versión de la norma ISO 9001 en donde se realizan 
una serie de enmiendas y aclaraciones de la norma anterior. Sin embargo, la esencia de la 
norma previa permanece vigente, como se aclara a continuación. 
 
6.2. Beneficios de la norma ISO 9001 
 
[Dearing J., 2007], en su artículo cuales son los beneficios de ISO 9001 plantea que 
implementar la norma en mención genera los siguientes beneficios: 
1. Proporciona disciplina del sistema en donde se esté implementando. 
 
2. Contiene las bases de un buen Sistema de Gestión de la Calidad, al facilitar unos requisitos 
de calidad para el cliente, así como también la capacidad para satisfacer a estos. Garantiza 
que se cuenta con talento humano, edificios, equipos, servicios capaces para cumplir con los 
requisitos de los clientes. Y nos permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos. 
 
3. También se constituye en un programa de marketing con impacto a nivel mundial, al 




6.3. La familia de normas ISO 9000 
Esta nueva norma versión 2008, se enfoca también en la implementación de un Sistema de 
Gestión de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la 
Organización articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de 
forma sistémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las Organizaciones. 
Esta norma ISO 9001:2008, conserva los requisitos anteriores, como son los siguientes cinco 
numerales:  
1. Sistema de Gestión de la Calidad 
2. Responsabilidad de la Dirección 
3. Gestión de los Recursos 
4. Realización del Producto o Prestación del Servicio 
5. Medición, Análisis y Mejora 
A continuación se muestran las cláusulas que como producto de la revisión, presentaron 
mayores comentarios: 
4.1 Requisitos generales 
4.2 Documentación 
6.2 Recursos humanos 
7.3 Diseño y desarrollo 




8.2 Seguimiento y medición 
8.5 Mejora 
Con las enmiendas realizadas, se mejora la claridad y se reduce la ambigüedad, existe mayor 
coherencia con otras normas ISO y se genera mayor compatibilidad con la ISO 14001. Es 
importante señalar, que esta nueva norma ISO 9001:2008 mantiene el modelo de enfoque por 
procesos de la norma ISO 9001:2000, es aplicable a cualquier tipo de organización y 
mantiene la compatibilidad con la norma 14001. 
 
De igual forma, esta nueva versión restringe los cambios para limitar el impacto en los 
usuarios al aplicarla y se realizan únicamente cambios en donde se evidenció que se obtienen 
claros beneficios para quien la implemente. La nueva versión de las normas está conformada 
por la norma ISO 9001 que es la norma certificable y, adicionalmente, presenta la ISO 9000 
en donde se establecen los principios y el vocabulario requerido para el entendimiento, 
comprensión e implementación de la norma ISO 9001; además, se apoya en la norma ISO 
9004, la cual proporciona directrices que van más allá de los requisitos establecidos en la ISO 
9001 propiciando de esta manera la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestión de la Calidad 








6.4. Objetivos del programa de mejoramiento continúo con base en la norma ISO 9001 
Al término de un programa de mejoramiento continuo las empresas de servicios estarán en 
capacidad de: 
 Recibir un diagnóstico de la situación actual de la eficiencia de sus procesos. 
 Generar la conciencia necesaria en la alta dirección de la empresa para que permita generar 
un cambio organizacional en el ámbito de los procesos, desarrollando así una nueva cultura 
empresarial orientada a la innovación, en la que se involucren todos los niveles de la empresa 
prestadora de servicios. 
 Distinguir y aplicar los principios de mejoramiento continuo y gestión de la calidad con 
base en la norma ISO 9001 dentro de la empresa prestadora de servicios. 
 Aplicar el ciclo PHVA para la solución de problemas específicos de las empresas. 
 Elaborar el Manual de Calidad, procedimientos, instructivos de trabajo y demás 
documentación que le garanticen la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad y, 
por ende, la gestión del conocimiento en la empresa. 
 Implantar el sistema de gestión de la calidad en las empresas de servicios. 
 
6.4.1. Fase I: Diagnóstico  
Dentro del modelo planteado es de vital importancia que se pueda conocer con claridad la 




que no se conoce no se puede mejorar, razón por la cual, cobra vital importancia poder hacer 
un diagnóstico organizacional, el cual debe considerar las siguientes actividades:  
-Diagnóstico del Sistema de Gestión de la Calidad actual, si se posee. 
-Diagnóstico estratégico de la Calidad, para el establecimiento de las estrategias. 
Con la información recogida con base en los diagnósticos se elaborará un plan de acción para 
la implementación del sistema de gestión de la calidad. 
 
6.4.2. Fase II: Desarrollo del plan de asesoría 
En esta segunda fase se presenta una serie de etapas necesarias para la Implantación del 
sistema de gestión de calidad en las empresas de servicios. 
 
 Sensibilización organizacional para el mejoramiento continuo y la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad en empresas de servicios. 
 Fundamentación en ISO 9000 (estructura y análisis) a los miembros y líderes de la empresa 
prestadora de servicios. 
 Formación en metodologías para diseñar un sistema de gestión de la calidad con base en la 
norma ISO 9001 en las empresas de servicios. 
 Formación para la gerencia en la Gestión por procesos. 




 Diseño y documentación del sistema de gestión de la calidad con base en la norma para 
empresas de servicios. 
 Implantación del sistema de gestión de la calidad para empresas de servicios. 
 
7. METODOLOGIA 
El presente trabajo de grado se enmarca dentro de la investigación cualitativa. Dentro de las 
técnicas empleadas en esta investigación, se sigue: la observación participante. 
 
Investigación cualitativa: designa la investigación que produce y analiza datos descriptivos, 
como las palabras dichas o escritas, el comportamiento observable de las personas, análisis de 
documentos, etc. Se trata de una investigación más flexible e inductiva, inspirada en la 
experiencia cotidiana. Para esta investigación no se descarta lo cuantificable. 
 
Observación participante: técnica de recolección de datos de la investigación cualitativa. 
Esta técnica recoge datos de naturaleza descriptiva, participando de la vida cotidiana de la 
organización que se está estudiando. Tal investigación se reconstruye con entrevistas 
informales y análisis de documentos. La información obtenida a través de la observación 
participante puede ser codificada, analizada e incluso, tratada estadísticamente. (2005:46)
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Diagnóstico del sistema de gestión de la calidad con base en la norma ISO 9001 en la 
empresa de servicios Megamas S.A. 
 
Para poder mejorar el sistema actual, es necesario que la empresa prestadora de servicios de 
compraventa, conozca cualitativa y cuantitativamente el cumplimiento de los requisitos de la 
norma ISO 9001 (porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la norma)
2
; de lo anterior 
se infiere que esta evaluación le permitirá determinar el plan de acción a desarrollar para el 
mejoramiento de los procesos al interior de la empresa, lo que facilitará la implementación 
del sistema de gestión de la calidad. 
 
A través de esta evaluación realizamos un diagnóstico de la empresa, con la elaboración de 
una matriz de comparación
3
, considerando los requisitos elegidos por la norma ISO 9001 que 
nos permite establecer de forma eficaz un plan para la implementación del sistema de gestión 
de la calidad en la empresa en estudio. 
 
En el presente trabajo simplemente se dejarán  por sentado el diagnóstico actual de Megamas 
S.A. y las recomendaciones o sugerencias a la empresa, de acuerdo a lo arrojado en el 
diagnóstico.  
 
                                                          
2
 Ver ANEXO, Tabla 2. Porcentaje de cumplimiento. 
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1. Documentar los procedimiento exigidos por la norma ISO 9001:2008 (control de 
documentos, control de registros, acciones correctivas, acciones preventivas, control 
del servicio no conforme, auditorias) y los registros requeridos por la misma, y los 
procedimientos  que la empresa considere necesarios para la mejora en la prestación 
del servicio. 
2. Continuar con las revisiones mensuales a los almacenes y dejar acta por escrito de la 
reunión y de lo pactado en ella, para aplicar las acciones necesarias  a las no 
conformidades que se den en el servicio. 
3. Documentar y declarar una política de calidad adecuada al propósito de la 
organización  y unos objetivos de calidad. Es necesario que los clientes conozcan 
quiénes son y cuál es el compromiso con ellos en la prestación del servicio. 
4. Elaborar un Manual de Calidad. 
5. Definir el alcance del sistema de gestión y especificar cualquier exclusión y 
justificarla.  
6. Identificar los registros existentes (contratos de compra y venta, contratos de 
retroventa, software de cobros, programación de descansos, historial de sacas de oro y 
misceláneos, base de datos de los almacenes), almacenarlos, protegerlos y asegurar su 
disponibilidad. 
7. Elaborar un mapa de procesos que explique la interacción de los procesos que 
componen la empresa. 
8. Actualizar las versiones de los registros y disponerlos para su uso. Evitar 
equivocaciones dejando documentos obsoletos para usar. Si es necesario mantenerlos 





9. Identificar y tener claro los requisitos del cliente. Comunicar a la compañía la 
importancia de satisfacerlos. 
10. Documentar las responsabilidades y autoridades de los empleados de la compañía en 
cada uno de los procesos que la conforman. Se conocen verbalmente pero es necesario 
que se documenten. 
11. Retroalimentar al cliente de acuerdo a la acción  tomada por  la  no conformidad  en la 
prestación del servicio. 
12. Hacer seguimiento a las distintas acciones que se tomen de las reuniones mensuales y 
así  mejorar el servicio. 
13. Mejorar la prestación del servicio de acuerdo a los requisitos del cliente. 
14. Manejar buzón de sugerencias, atención al cliente o correo electrónico y una persona 
encargada para esto, donde el cliente puede hacer su queja, reclamo o sugerencia y no 
tenga que atender dicha situación el administrador del almacén.  
15. Diseñar una encuesta de satisfacción del cliente. 
16. Establecer perfil de cargo para cada uno de los puestos o áreas de trabajo de la 
compañía. 
17. Establecer que el banco de hojas de vida existente contenga personal calificado para 
su desempeño eficaz en la prestación del servicio. 
18. Procurar que todos los almacenes existentes cuenten con igualdad de infraestructura 
(equipo para los procesos, software y hardware, sistemas de información etc.) 
19. Definir los requisitos especificados por el cliente y los que no son establecidos por 
ellos para su uso especificado. 
20. Definir los requisitos del servicio. Esto hará que la prestación sea eficaz y ayudará a 
su mejor evaluación y medición según la satisfacción del cliente. 




22. Tener control de los servicios no conformes. 
23. Adoptar acciones para que las no conformidades no vuelvan a ocurrir. 
24. Mantener registros de las acciones tomadas. 
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 2,33% 17% 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 0,78% 23% 
6. GESTION DE LOS  RECURSOS 3,10% 9% 
7. REALIZACION DEL PRODUCTO 4,65% 29% 
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 0,00% 22% 
TOTAL 10,85% 100% 
 
